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Hemstallan om utnyttjande av den s k utmaningsratten

I Stockholms stads policy for konkurrens och valfrihet, under rubriken Avknoppning
och utmaning, stér att 14sa: "Vem som helst — medarbetare, enskilda eller foretag — har
rétt att krdva att viss verksamhet skall upphandlas. Ndmnderna &r skyldiga att seriost
prova detta 6nskemal.”

Sedan 1 oktober 2008 skoter KonsumentCentrum 1 Sverige AB, ett av konsument-
organisationen Sveriges Konsumenter heldgt dotterbolag, konsumentvigledningen for
fem stadsdelar i Stockholm. Med hénvisning till stadens policy f6r avknoppning och
utmaning hemstéller vi nu om att stadsdelsndmnden i Farsta prévar om
konsumentvigledningen i er stadsdel skall upphandlas.

Vi erbjuder konsumentvégledning via e-post och telefon géllande konsumentrittslig
lagstiftning, information infor kop eller rad vid reklamationer. Vi har personal med
méngérig erfarenhet av konsumentvégledning som arbetar heltid med dessa fragor och
vi arbetar med kontinuerlig kompetensutveckling. Vi har hog tillganglighet, arbetar med
ndjd-kund-métningar och omvarldsbevakning. Vi kan &ven erbjuda férebyggande
arbete. Sveriges Konsumenter arbetar for en vl fungerande marknad genom kunniga
konsumenter, bland annat till stéd for en hallbar utveckling.

Vid ett utvarderingsmote den 3 december uttryckte representanter for bestéllaren att de
var n6jda med overgangen. Sammanfattningsvis konstaterades i protokollet att “den
kommunala konsumentvigledningen efter 6vergangen befinner sig i en mycket
professionell milj6™.

Information om Sveriges Konsumenter och KonsumentCentrum bifogas.

Motsvarande skrivelse har tillstéllts samtliga stadsdelsndmnder 1 Stockholms stad som
inte har avtal med KonsumentCentrum samt till nimnden for Serviceférvaltningen.

For ytterligare information kan ni vénda er till undertecknad - tel 674 43 04 alt 070-797
79 87 - eller projektledare Boa Ruthstrém, 070-549 22 40.

Stockholm den 6 februari 2009

Bertoft
nsumentCentrum

Konsumentiantrum
SVERIGES KONSUMENTER » RAD & RON

Box 6086, 102 32 Stockholm

TeLEFON 08-508 44 220 TeLErax 08-674 43 29
radgivning@konsumentcentrum.se
www.sverigeskoensumenter.se www.radron.se
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Konsumentvagledning
genom Sveriges Konsumenter

PM 2009-01-08 Jan Bertoft

Bakgrund

Sveriges Konsumenter &r en oberoende, partipolitiskt obunden paraplyorganisation med 28
medlemsorganisationer samt enskilda medlemmar. Organisationens mél &r 6kad
konsumentmakt och att politiker, néringsliv och myndigheter alltid ska ha konsumenternas
bésta for 6gonen. Sveriges Konsumenter arbetar for att konsumenter ska kunna géra
medvetna val, inte minst till st6d for en hallbar utveckling. Vi arbetar med paverkan och
opinionsbildning, bade nationellt och internationellt. Sex prioriterade arbetsomraden finns for
2009: Marknadsforing, konsumentlagstiftning, halsa, matkvalitet, allménnyttiga tjénster samt
digitala rattigheter. Sveriges Konsumenter ger ut tidningama Rad & Rén och
KonsumentMakt. Sveriges Konsumenter startade under namnet Sveriges Konsumentrad 1992.
Mer information finns p& www.sverigeskonsumenter.se .

Sveriges Konsumenter har sju anstéllda. En av de anstéllda har tidigare arbetat i tva &r pa
enheten Konsumentservice pd Konsumentverket med enklare konsumentvégledning. Sveriges
Konsumenter har sitt kontor pa Sveavagen 90 i Stockholm och delar lokaler med
dotterbolaget Rad & Ron.

R&d & Ron 6vertogs 2006 fran Konsumentverket och drivs idag som ett heldgt dotterbolag till
Sveriges Konsumenter. Tidningen &r inriktad pa tester och konsumentrad, &r annonsfri och
har 95 000 prenumeranter samt en vélbestkt webbplats, www radron se .

KonsumentCentrum AB (org nr 556745-7980) &r ett heldgt dotterbolag till Sveriges
Konsumenter. Bolaget ska enligt bolagsordningen bedriva radgivning till konsumenter,
utbildning i konsumentfragor, informations- och opinionsbildande verksamhet,
kvalitetssékring och ddrmed forenlig verksamhet.

Styrelsen i bolaget bestér av:

Inger Persson, ordférande (4ven ordférande i Sveriges Konsumenter)

Harriet Gillberg (vice ordférande i Sveriges Konsumenter)

Orjan Brinkman (generalsekreterare i HSO, ersittare i Sveriges Konsumenters styrelse)
Jan Bertoft

Carina Lundgren

Bolagets VD &r Jan Bertoft.
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KonsumentCentrum AB lade i maj 2008 anbud pa verksamhetsdrift av konsumentvégledning
1 stadsdelarna Kungsholmen, Norrmalm, Sédermalm och Ostermalm och Hagersten-
Liljeholmen. Vi fick uppdraget. Verksamheten startade i var regi den 1 oktober.

Tvéa erfarna vigledare bedriver nu telefon- och e-postradgivning till de fem stadsdelamna.
Telefontider &r 9-11 och 13-15 vardagar. De sitter i Sveriges Konsumenters lokaler pa
Sveavigen 90 och har en egen telefonanknytning via Stockholms stads véxel, 08-508 44 220.
E-postadress ar radgivning@konsumentcentrum.se.

Utdrag ur KonsumentCentrums anbud
Inledning

Vi anser att var roll som ideell konsumentorganisation med breda kontaktytor, bred
kompetens och dgare av konsumenttidningen Rad & Ron gor oss mycket lampade att driva
denna typ av verksamhet. Vi arbetar sedan tidigare med manga av de fragor som
konsumentvagledarna moéter i sitt arbete. Var syn 4r att en fri marknad med 6kad konkurrens,
fler valmojligheter och 8ppna granser for varor och tjinster kréver starka, medvetna och
vélinformerade konsumenter. Vara roller &r hér att vara paverkande, informerande och
opinionsbildande vilket gor att rddgivning passar naturligt in i var verksamhet. Ovriga delar
av var verksamhet kan utgora ett nédvandigt stod for konsumentvagledning. Vi har ocksé
sedan tidigare ett tatt samarbete med Konsumentverket och andra myndigheter.

Var grundldggande syn pa konsumentradgivning &r att den &r absolut nddvéndig, att den ska
vara tillgénglig for alla och att den ska halla hog kvalitet. Méanga tvister 16ses lokalt pa ett
informellt sétt och behdver inte belasta Allménna reklamationsndmnden och domstolarna.
Konsumentvégledning har varit en central och framgangsrik del av den svenska
konsumentpolitiken och vi vill deltaga i att utveckla den.

Behovet hos allménheten &r stort, sarskilt pa en allt mer komplex marknad. Vi anger i vart
anbud vad vi kan leverera inom underlagets ramar och utifran de svar vi fatt pa vara fragor.

Vi anser att det forebyggande arbetet ocksa &r en viktig del av verksamheten. Tyvérr ingér
inte det 1 denna upphandling, men som vi ndmner i bilaga 6 kan vi erbjuda uttkade tjénster

om bestillaren sa onskar.

Vi &r ocksé villiga att fora samtal om andra telefontider, eftersom de som angetts i underlaget
kommer att fungera daligt for manga som arbetar normala kontorstider.

Ledningssystem

Ledningssystemet & KonsumentCentrum AB:s verktyg for att sikerstilla konsumenternas,
medarbetarnas, foretagets och uppdragsgivarens tillfredstéllelse med verksamheten.
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Ledningssystemet hanterar férhallandet till omvérlden och det interna arbetet.
KonsumentCentrum AB har en tjédnsteanpassad ledningsstruktur. I var organisationspyramid
aterfinns konsumenterna 6verst, sedan foljer konsumentvigledarna, foretaget och bestéllare.
De normer for god service som KonsumentCentrum vill ska rdda gentemot konsumenterna
rader ocksa internt. .

Kvalitetsarbete

Viktiga kvalitetsfaktorer ur konsumentens perspektiv &r konsumentvégledarens kunskaper,
engagemang och bemétande. Tillgdnglighet, d v s att konsumenterna har méjlighet att na
konsumentvégledarna via telefon, e-post eller vanligt brev och fa svar s& snabbt som mdjligt,
ar en kvalitetsfaktor.

I kvalitetsarbetet ingér en klagomalspolicy som innebér att ledningen ska fanga upp och ta om
hand klagomal samt stodja konsumentvigledama.

Dokumentation &r vél strukturerad och tydlig och ska ske via Konsumentverkets databas.
Kompetensutveckling for personalen &r en viktig del i vart kvalitetsarbete.

Undersokning av N6jd Kund-karaktir genomfors varje ar under september-oktober ménad,
med start 2009. s

Bolagets omvérldsbevakning av konsumentfragor sker via flera kanaler, dir
Konsumentverkets webbplats Portalen, Sveriges Konsumenter och Rad & Ron &r viktiga
element. Bevakningen leder till att var personal alltid &r uppdaterad och insatt i den senaste
utvecklingen pé& konsumentomradet.

Information intern och extern

Intern information sker via e-post, intranétet och arbetsplatsméten.

Konsumenterna informeras via Stockholms stads hemsida. Sveriges Konsumenters och
foretagets mediekontakter borgar for att information om konsumentvégledning ocksa nar ut
till allménheten via massmedia.

Ekonomi- och verksamhetsuppfoljning

Uppftljning av verksamhet'och budget sker varje manad, dessutom i samband med
bestéllarens tertialrapporter och bokslut. Via Konsumentverkets databas ”Konststat” erhalles
statistik om antalet samtal och vilka &mnesomraden som konsumenterna stillet frigor om.
Varje host undersoks dessutom hur ngjda konsumenterna &r med erbjuden service via en
unders6kning av karaktidren N&)d Kund.

Policydokument
Formella policydokument har &nnu ej antagits av styrelsen i det nystartade bolaget
KonsumentCentrum. Féljande dokument avser bolaget att anta:

Arbetsmiljopolicy; bolaget lagger stor vikt vid forebyggande hélsoinsatser och erbjuder
foretagshédlsovard.

Jdmstdalldhets policy; pa arbetsplatsen undersoks regelbundet arbetsrutiner, attityder,
sprakbruk som &r eller som kan uppfattas som kénsdiskriminerande.

Milj6- och etikpolicy; milj6 och etikaspekter &r viktiga utgédngspunkter for véra inkép.
Engéngsartiklar undviks dér sa 4r mojligt. Sopsortering &r inférd pa kontoret,
energieffektivisering pagér stindigt, Vi aker om méjligt tag vid tjdnsteresor.
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Verksamheten

KonsumentCentrum AB avser att for bestallarens rikning skota driften av
konsumentvigledning via telefon och e-post till allménheten 1 olika konsumentfragor géllande
konsumentrattslig lagstifining, information infor ett kop eller rad vid reklamationer och tvister
mellan konsument och naringsidkare. Telefoni ska via en teknisk direktkoppling ske direkt
via stadens vixelnummer. Personalen i stadens véxel ska ocksa koppla samtal vidare, efter
kontroll av att dessa bor 1 stadsdelar med ritt till service.

Malet &r att ge medborgama i stadsdelarna Kungsholmen, Norrmalm, Sédermalm och
Ostermalm och Higersten-Liljeholmen en konsumentvégledning med hog kvalitet och
tillganglighet utifran de forutsittningar som ges. Det innebér bland annat att dagens nivé pa
antalet kontakter med allménheten — ca 800 per ménad — utgér en mélsattning, men samtidigt
inte kommer att kunna utékas inom givna ramar.

KonsumentCentrum AB:s personal ska ge en god service och ha god kidnnedom om sina
arbetsuppgifter. Arbetsledning kommer att utgdras av VD:n for bolaget eller av denne
férordnad person.

KonsumentCentrum kommer att i samrad med bestéllaren arbeta for att utveckla sin
verksamhet for att motsvara befintliga och kommande krav. Statistikstdd och
kompetensutveckling erhélls i forsta hand av Konsumentverket. Samordning, omvérldsanalys
och problemuppféngning kommer att ske i samarbete med andra konsumentvégledare, med
Konsumentverket samt internt inom Sveriges Konsumenter, inkluderande tidningens Rad &
Rén.

Utom anbud

Vi noterar ocksé att telefontiderna i anbudsunderlaget 4r bestdmda till tva timmar pa
formiddagen och tva timmar pé eftermiddagen. Vi anser det vara rimligt att det ska vara
mjligt att &tminstone négon dag i veckan ringa under lunch- och kvallstid. Manga
konsumenter har inte méjlighet att ringa frén sina arbetsplatser under kontorstid. Om intresse
finnes hos bestéllaren kan vi diskutera och erbjuda andra &ppettider.

Nagot forebyggande arbete till foretag, skolor ingéar inte, men kan erbjudas av
KonsumentCentrum AB om bestéllaren sa nskar. Inte heller ingér radgivning till foretag.
Aven denna tjanst kan erbjudas om bestéllaren sa 6nskar.
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Utdrag av avtalet

mellan Norrmalms stadselsférvaltning (pa uppdrag av alla fem stadselarna) och
KonsumentCentrum AB.

Avtalstid och tilltrade

Avtalstiden &r fr.o.m. 1 oktober 2008 t.o.m 31 september 2010. Om parterna &r &verens kan
avtalet forlangas pa samma villkor i tva ar. Overenskommelse om forlangning skall vara
skriftlig och tréffas senast tre manader fore avtalstiden utgang (30 juni 2010).

Avtalet géller endast under forutsittning att upphandlingskontrakt undertecknats av parterna,
samt att tilldelningsbeslut och eventuell dom vinner laga kraft.

Overlatelse av avtal och underutférare

Detta avtal och den hiri reglerade verksamheten fir av Entreprentren inte, varken helt eller
delvis, utan Bestéllarens skriftliga medgivande &verlatas pa eller uppdras at annan.

Skatter mm

Entreprentren forbinder sig att under hela avtalstiden fullgbra sina skyldigheter avseende
socialforsakringsavgifter och skatter. Entreprendren garanterar att dess underleverantorer
uppfyller motsvarande krav. Bestéllaren kommer l6pande kontrollera att Entreprenéren
fullgér sina skyldigheter avseende socialforsékringsavgifter och skatter.

Overtagande

Ett bra 6vertagande forutsitter att berérda (avldmnande och dvertagande utférare) och
bestillaren i alla avseenden arbetar for att Gvertagandet av verksamheten ska organiseras sa
att det sker pa ett satt som inte medfor nagra brister i konsumentvégledning till allménheten.
Det forutsatts att entreprendren medverkar i forberedelserna for 6vertagandet av
entreprenaden. Vidare ska entreprendren utse en person som ansvarar pa plats for
dvertagandet

Entreprendren ska ha en konkret plan for hur presentation av féretaget, hur 6vertagandet av
verksamhetsdriften och personal kommer att ske. Denna ska kunna redovisas for bestéllaren,
allménheten och berérd personal.

Uppdragets utférande
Allmant

Uppdraget giller att, for bestéllarens rakning, skota driften av konsumentvigledning via
telefon och e-post till allménheten i olika konsumentfragor géllande konsumentrattslig
lagstiftning, information infor ett k&p eller rad vid reklamationer och tvister mellan
konsument och néringsidkare.

Entreprendrens personal ska ge en god service och ha god kénnedom om sina arbetsuppgifter
for att kunna motsvara bestéllarens behov. Det géller att visa initiativférméaga och att
sjdlvstdndigt kunna l6sa aktuella problem som kan uppkomma inom uppdragsomrédet.
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Konsumentvigledningen ska vara bemannad sé att allménhetens behov av
konsumentvigledning kan tillgodoses mandag till fredag, dock inte helgdagar.

Telefontider #r k1 09:00 — 11:00 och 13:00 - 15:00 méandag till fredag, dock inte helgdagar.

Personal, arbetsledning m.m.

Arbetsledning

Entreprendren ska sikerstilla att det i verksamheten finns arbetsledning mandag till fredag.
Detta ska genomforas sé att det finns en tydligt utpekad ansvarig, som personal och
allméinheten kan identifiera.

Personal, omfattning utbildning mm

Entreprendren ska anstilla och ansvara fr personal i egenskap av arbetsgivare med beaktande
av vid var tid gillande lagar och avtal. Anlitar entreprendren underentreprendrer forbinder sig
entreprendren att av denne avkrédva motsvarande utféstelse.

Entreprendren ska svara for att personalen har adekvat utbildning och lamplighet for arbetet.
Entreprendren ska fortlspande arbeta med kompetensutveckling av personalen.

Entreprendren ska anstilla erforderlig méngd personal for att uppdraget ska utforas enligt
avtal.

Entreprendren ska ha en plan for nyrekrytering av personal med relevant kompetens sé att inte
personalbrist uppstar. Vid rekryteringen ska entreprendren stréva efter en blandad &lders-
och konsfordelning.

Meddelarfrihet

Personal som #r anstilld i verksamheten ska betriffande verksamhet som omfattas av avtalet
ha i huvudsak samma meddelarfrihet som rader for motsvarande offentligt anstélld personal.
Denna meddelarfrihet ska dock inte omfatta uppgifter som avser afférsférhéllande, eller som
allmint sett kan rubba konkurrensférhallande for entreprendren. Vidare rader det inte
meddelarfrihet for uppgifter om enskildas personliga och privata ekonomiska forhéllanden
eller som 16r sakerhet. I meddelarfriheten innefattas inte heller information som géller
pagaende forhandlingar rérande 16ne- eller andra anstéllningsvillkor eller som &r hernlig
enligt lag. Personer i ledande stéllning i foretaget, eller dirmed jamforlig stéllning, omfattas
inte av den hir angivna meddelarfriheten. Det aligger entreprenéren att informera berérd
personal om den meddelarfrihet som ska rdda i verksamheten.

Antidiskriminering

a) Entreprenoren skall vid utforandet av den avtalade tjdnsten folja vid varje tidpunkt géllande
antidiskrimineringslagstifining. De lagar som avses for nérvarande &r 16 kap 8 och 9§§
brottsbalken, jimstélldhetslagen (1991:433), lagen (1999:130) om atgérder mot
diskriminering i arbetslivet pa grund av etnisk tillhorighet, religion, eller annan
trosuppfattning, lagen (1999:132) om frbud mot diskriminering i arbetslivet pa grund av
funktionshinder, Lagen (1999:133) om férbud mot diskriminering i arbetslivet pa grund av
sexuell laggning, lagen (2003:307) om forbud mot diskriminering, lagen (2001:1286) om
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likabehandling av studenter i htgskolan och lagen (2006:67) om forbud mot diskriminering
och annan kriankande behandling av barn och elever .

b) Entreprendren &r under avtalstiden skyldig att p4 begéran av staden skriftligen redovisa de
atgédrder som vidtagits med anledning av forpliktelserna enligt §1. Tiden for redovisning skall
vara minst en vecka, om inte ldngre tid dverenskommits.

c) Eftersom det r av mycket stor betydelse for staden att entreprentrerna lever upp till
grundldggande demokratiska vdrderingar skall en lagakraftvunnen dom mot en
straffbestimmelse eller ett forbud mot diskriminering enligt de lagar mot diskriminering som
angetts i §1 anses utgéra ett visentligt kontraktsbrott. Den upphandlande myndigheten dger i
dessa fall ritt att hdva avtalet.

Arbetsmiljo

Entreprendren ska bedriva ett systematiskt arbetsmiljSarbete. ‘
Samordningsansvaret regleras av arbetsmiljslagen (AML). Overenskommelse om sam-
ordningsansvar ska triffas nir tva eller flera arbetsgivare samtidigt bedriver verksamhet pa ett
gemensamt arbetsstélle. Detsamma géller vid anlitande av underentreprenér. Oberoende av
detta har varje arbetsgivare arbetsmiljoansvar for sina egna anstillda.

Forutsattningar och krav pa driften

Samverkan och informationsplikt

Entreprendren och bestéllaren ska samverka for skapa basta mojliga forutséttningar for
uppdragets genomftrande. Vidare &r entreprendren och bestéllaren skyldiga att s& snart det &r
mdjligt informera varandra om viktiga fordndringar som kan paverka forutséttningarna for
vardera partens dtaganden och ansvar.

Stadens uppféljning och utvéardering

God samverkan mellan bestéllaren och entreprendren &r en viktig forutsittning for att
entreprendren ska lyckas med sitt uppdrag.

Entreprendren ska ge bestéllaren insyn i verksamheten och samarbeta sé att bestillaren,
revisorer m.fl. kan genomfora tillsyn, uppfoljningar och utvirderingar enligt foljande:

* Bestillaren har ratt att genomf6ra granskning av verksamheten.

* Entreprendren ska ge bestéllaren insyn i foretagets ekonomiska stéllning genom att, senast
en manad efter att arsredovisning faststéllts, lJamna en skriftlig verksamhetsberittelse med
bokslut och balansrékning. Entreprendren skall vidare érligen vid samma tidpunkt 14mna
en skriftlig redogérelse om verksamheten.

* Stadens revisorer skall dga ritt att pa samma sétt som i verksamhet i kommunal regi
kontrollera och utvérdera verksamheten. Entreprenoren forbinder sig att aktivt medverka
vid och underlétta deras arbete.
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Allmdnhetens rdtt till insyn

Entreprendren ska ge allménheten insyn i verksamheten pa sétt som stadgas jml. 3 kap19 §
kommunallagen, vilket innebér att staden har ritt begéra ut material fran entreprendren som
kan vara intressant for medborgarna att fa del av.

Dokumentation ska handhas pa ett betryggande sétt.

Lokaler, telefoni m.m.

Entreprendren svarar for att 1ampliga lokaler som krévs for uppdragets utfrande finns
tillgédngliga.

Entreprendren svarar for alla 16pande kostnader for verksamhetens genomforande enligt avtal
sasom telefoni, IT, férbrukningsmaterial m.m.

Telefoni ska kopplas via stadens vixelnummer 508 XX XXX.

Bestallaren fakturerar entreprendren for abonnemangs- och samtalskostnader.

Forsé&kringar

Entreprenoren skall teckna och under avtalstiden vidmakthélla ansvarsf6rsékring samt andra
erforderliga forsdkringar som héller Bestéllaren skadeslds vid skada. Entreprendren skall
styrka att han tecknat ovan ndmnda forsdkringar genom att tillstélla bestéllaren kopia pa
forsakringsbrev, forst 1 samband med avtalets undertecknande och dérefter nér
verksamhetsberittelse Gverldmnats. Entreprendren forbinder sig att forebygga skador som kan
drabba personal och allménheten.



